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Abstract
The study investigated the influence of individual, organizational and system factors on attitude among
electronic banking users in Palembang, Sumatera Selatan. The five constructs were system and service quality,
perceived risk, organizational reputation, perceived ease of use and perceived usefulness on attitude which
were used to determine users to use e-banking. Survey research design was adopted. Seven hundred and fifty
six e-banking users in four banks were selected using Stratified Random Sampling. Data were collected using
a structured questionnaire. Frequency and percentage distributions and multiple regressions were measured
using analytical techniques. The research hypotheses were tested at 0.05% level of significance. Findings
revealed that the constructs system and service quality, perceived risk, organizational reputation, perceived
ease of use and perceived usefulness had a significant influence on the attitude of e-banking users. It was
concluded that individual, organizational and systems factors influenced attitude toward use of e-banking.
Banks should have made the interface of e-banking systems as friendly as possible and adopted the latest
technologies that were standardized for effective and efficient e-banking transactions.
Key words: attitude, e-banking, organizational reputation, perceived risk, system
Kebutuhan pelanggan pada pasar yang semakin kom-
petitif merupakan faktor penting, salah satunya
adalah kepuasan pelanggan yang merupakan isu
utama dari bisnis pada sistem perdagangan elek-
tronik (e-commerce). E-commerce adalah kegiatan
membeli dan menjual informasi produk dan jasa
melalui jaringan internet. Pada umumnya dalam
penggunaan e-commerce terjadi perubahan saluran
pemasaran berbasis tradisional ke arah pemasaran
berbasis web. Berdasarkan data statistik, pengguna
jasa internet diseluruh dunia telah mencapai
1.668.870.408 orang, dan untuk wilayah Asia, peng-
guna internet sebanyak 704.213.930 orang. Sedang-
kan di Indonesia, pengguna internet telah menem-
bus angka 25.000.000 orang, dan menempati urutan
ke lima terbesar untuk wilayah Asia berdasarkan
data bulan Juni 2009 (www. internetworldstats.com).
Data tersebut menunjukkan bahwa perubahan
interaksi masyarakat yang meliputi interaksi bisnis,
ekonomi, sosial dan budaya telah berubah. Internet
telah memberikan kontribusi yang sangat besar
bagi perusahaan. Hadirnya internet telah menun-
jang efektifitas dan efisiensi operasional perusaha-
an terutama perannya sebagai saluran komunikasi,
publikasi dan penyampaian informasi yang dibu-
tuhkan. Perbankan sebagai sebuah industri yang
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terus berkembang, berusaha untuk memenuhi
segala tuntutan kebutuhan nasabah.
Kemajuan teknologi dalam industri perbank-
an telah merevolusi pola pikir individu-individu
dalam mengelola keuangan mereka. Pada tahun
1995, electronic banking (e-banking) diperkenalkan
oleh pihak perbankan di berbagai negara kepada
masyarakat. Hal ini memungkinkan akses infor-
masi keuangan melalui internet menggunakan
komputer pribadi, televisi berbasis web, dan tele-
pon selular. Pelanggan pada saat ini memiliki akses
lebih besar ke berbagai pelayanan informasi ke-
uangan dan kemampuan untuk menerima infor-
masi terbaru dari pihak perbankan. Sejak milenium
baru, e-banking telah mengalami pertumbuhan yang
sangat pesat di banyak negara dan telah mengubah
aktivitas perbankan secara tradisional. Lembaga
keuangan tradisional berusaha untuk menurunkan
biaya operasional, meningkatkan pelayanan per-
bankan kepada nasabah, mempertahankan konsu-
men dan memperluas pangsa dengan menawarkan
layanan e-banking (Internet World, 2009). E-banking
dibandingkan dengan perbankan secara tradisional
lebih banyak melibatkan interaksi non-human
dengan sistem infomasi bank online. Promosi yang
cepat tanggap, pengiriman just-in-time dari layanan
secara online akan meningkatkan sharing informasi
antara bank dan nasabahnya (Lovelock & Wirtz,
2007). Pelaksanaan interaksi online dengan nasa-
bah, membutuhkan website sebagai media interaksi,
yang sepenuhnya dikendalikan oleh nasabah. Tek-
nologi informasi dan perkembangannya akan
sangat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
karena ketika teknologi informasi tersebut mampu
mengakomodasi segala kebutuhan nasabah akan
mengakibatkan terpeliharanya hubungan yang erat
bahkan bersifat pribadi antara industri perbankan
dengan nasabah (Lang & Colgate, 2003).
Pada tahun 1998, perbankan di Indonesia
mulai memperkenalkan e-banking sebagai layanan
yang memungkinkan nasabah bank melakukan
transaksi melalui internet. Perintis e-banking di
Indonesia adalah Bank Papan Sejahtera, yang ke-
mudian diikuti oleh Bank Lippo, Bank Interna-
sional Indonesia, Bank Bali dan Bank Mega. Jasa
yang ditawarkan melalui e-banking kepada nasabah
adalah pengecekan saldo rekening terakhir (ac-
count inquiry), pembukaan rekening baru (account
opening), pengiriman uang (transfer), pembayaran
tagihan (bill payment), informasi suku bunga dan
nilai tukar mata uang, mengubah Personal Inden-
tification Number (PIN), dan simulasi perhitungan
kredit.
E-banking merupakan terobosan yang mena-
rik bagi nasabah, hal ini dikarenakan dengan ada-
nya e-banking transaksi perbankan dapat dilakukan
kapan saja. Nasabah dapat membuka deposito baru
dengan langsung mengakses ke e-banking dan me-
lakukan perintah yang diinginkan tanpa terhambat
masalah waktu. Transaksi perbankan dapat oleh
nasabah dilakukan dimana saja tanpa terhalang ba-
tas wilayah dengan mengakses e-banking dan mela-
kukan transaksi yang diinginkan. Kemudian, e-
banking mampu memberikan rasa aman kepada
nasabah dalam melakukan transaksi tanpa harus
takut terjadi tindak kejahatan. Nasabah tidak perlu
keluar dari ATM atau bank dengan membawa se-
jumlah uang yang relatif banyak sehingga terhin-
dar dari hal yang tidak diinginkan. E-banking meli-
batkan nasabah dalam mengakses rekening bank
dan mengambil alih transaksi perbankan. Pada level
dasar, e-banking dapat diartikan sebagai pengatur-
an pada halaman web oleh bank untuk memberikan
informasi tentang produk dan jasa, namun pada
tingkat lanjut akan melibatkan penyediaan fasilitas
untuk mengakses rekening, transfer dana dan
membeli produk-produk finansial atau layanan
online, yang disebut sebagai transactional online bank-
ing (Sathye, 1999).
Kota Palembang sebagai salah satu kota besar
di Pulau Sumatera tidak terlepas juga dari aktivitas
bisnis. Salah satu sektor bisnis yang terus berkem-
bang adalah sektor perbankan. Saat ini terdapat
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lebih kurang 18 bank yang mempunyai cabang di
Kota Palembang, yang masing-masing menawar-
kan jasa perbankan yang terbaik. Salah satu jasa
perbankan terkini yang ditawarkan pihak bank
adalah fasilitas e-banking. Fasilitas ini mulai ber-
kembang, dan tidak menutup kemungkinan di ke-
mudian hari fasilitas ini bukan lagi menjadi fasilitas
penunjang tapi menjadi fasilitas utama. Layanan
e-banking yang ditawarkan oleh pihak perbankan
adalah mobile banking dan internet banking.
Sikap nasabah terhadap bank tidak akan le-
pas dari citra yang melekat pada bank tersebut,
dikaitkan dengan pelayanan yang disajikan berupa
berbagai jenis produk atau jasa, dan kemampuan
teknologi informasi pendukung, atau paduan dari
ketiga hal tersebut. Persaingan dalam memenuhi
tuntutan nasabah, pada intinya adalah menyedia-
kan kemudahan melakukan transaksi perbankan.
Persaingan teknologi perbankan, dicontohkan de-
ngan adanya kemampuan feature online realtime di-
seluruh cabang bank, berbagai delivery channel ber-
muatan teknologi untuk berhubungan dengan
nasabah yaitu: ATM (Automatic Teller Machine),
Telephone Banking, PC Banking, E-banking, TV Bank-
ing, dan Mobile Banking (Arunachalam & Sivasu-
bramanian, 2007). Berdasarkan fenomena tentang
pemanfaatan fasilitas layanan e-banking yang
disediakan oleh bank kepada nasabah di Kota
Palembang maka perlu diketahui faktor apa saja
yang memengaruhi sikap nasabah dalam meng-
gunakan fasilitas layanan e-banking.
HIPOTESIS
Berdasarkan hasil penelaahan teori yang di-
gunakan dalam penelitian ini, maka kerangka pene-
litian dirumuskan berdasarkan konstruk berikut:
kualitas sistem dan pelayanan, persepsi risiko,
reputasi organisasi, persepsi kemudahan penggu-
naan dan persepsi manfaat, dan sikap mengguna-
kan sistem. Lima hipotesis dirumuskan berdasar-
kan construk sebagai berikut:
H1: kualitas sistem dan pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap sikap pengguna
e-banking.
H2: persepsi risiko berpengaruh negatif dan signi-
fikan terhadap sikap pengguna e-banking.
H3: reputasi bank berpengaruh positif dan signi-
fikan terhadap sikap pengguna e-banking.
H4: persepsi kemudahan penggunaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap sikap pengguna
e-banking.
H5: persepsi manfaat berpengaruh positif dan sig-
nifikan terhadap sikap pengguna e-banking.
H6: kualitas sistem dan layanan, persepsi risiko,
persepsi manfaat, persepsi kemudahan peng-
gunaan, reputasi bank secara serentak ber-
pengaruh terhadap sikap pengguna e-banking.
METODE
Rancangan penelitian yang akan digunakan
untuk menganalisis penelitian mengenai pengaruh
faktor individu, organisasi dan sistem terhadap
sikap pengguna e-banking adalah tipe penelitian
penjelasan (explanatory/confirmatory research), karena
penelitian ini bermaksud untuk menjelaskan hu-
bungan kausal antara variabel-variabel dengan me-
lalui pengujian hipotesis.
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah
pengguna e-banking di empat bank yang ada di kota
Palembang, yaitu Bank Mandiri, Bank BNI, Bank
BCA, dan Bank BRI. Teknik stratified random sam-
pling digunakan untuk memilih 47.750 pengguna
e-banking: empat puluh persen pengguna e-banking
Bank Mandiri, tiga puluh persen pengguna e-bank-
ing Bank BNI, dua puluh persen pengguna e-bank-
ing Bank BCA, sepuluh persen pengguna e-banking
bank BRI. Jumlah sampel ditetapkan menggunakan
rumus Slovin dengan derajat kesalahan sebesar
0,08, sehingga diperoleh besarnya sampel sebanyak
155,74 atau dibulatkan menjadi 156 orang.
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Kuesioner digunakan sebagai instrumen
pengumpulan data karena kegunaan dan kesesuai-
an untuk mengumpulkan data kuantitatif melalui
sejumlah besar responden. Kuesioner dibagi menja-
di dua bagian, yaitu: bagian 1 berisi karakteristik
demografi nasabah bank yang meliputi: umur,
jenis kelamin, tingkat pendidikan dan pengalaman
dalam menggunakan e-banking. Bagian 2 berisi
pertanyaan yang bertujuan mengukur pendapat
responden tentang kualitas sistem dan layanan,
persepsi risiko, persepsi manfaat, persepsi kemu-
dahan penggunaan e-banking, reputasi bank, dan
sikap nasabah dalam menggunakan e-banking.
Uji validitas akan dilakukan dengan metode
Pearson, yaitu dengan mengkorelasikan butir-butir
pada kuesioner. Uji validitas dilakukan dengan
mengkorelasikan tiap-tiap skor total pada tiap bu-
tir pernyataan, untuk mengetahui apakah prefe-
rensi terhadap sikap pengguna e-banking merupa-
kan sebuah konsep tunggal (single construct). Uji
validitas dilakukan secara acak terhadap 30 orang
responden dari seluruh jumlah responden. Jika r
hitung > r tabel dan nilai positif maka butir atau
pertanyaan tersebut dinyatakan valid (Ghozali,
2005). Uji reliabilitas digunakan untuk menguji ke-
handalan kuesioner. Penghitungan Cronbach’s Al-
pha dilakukan dengan menghitung rata-rata inter-
korelasi di antara butir-butir pernyataan dalam
kuesioner. Suatu konstruk atau variabel dikatakan
reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60
(Ghozali, 2005).
Pada penelitian ini variabel dibagi menjadi
dalam dua, yaitu: variabel bebas (X) yang terdiri
dari: kualitas sistem dan layanan (X1); persepsi
risiko (X2); persepsi manfaat (X3); persepsi kemu-
dahan penggunaan (X4), dan reputasi bank (X5),
dan variabel terikat yaitu: Sikap pengguna (Y).
Seluruh skala variabel dalam penelitian ini adalah
skala ordinal, sehingga untuk dapat diolah secara
statistik parametrik maka skala ordinal harus di-
konversikan menjadi skala interval menggunakan
metode successive interval method.
Analisis regresi digunakan untuk menjelas-
kan atau memprediksi nilai variabel bebas jika nilai
variabel terikat diketahui atau dirubah. Bentuk
hubungan dinyatakan dalam model persamaan lin-
ear dengan model persamaan sebagai berikut:
Y =  + 1X1 + 2X2 + 3X3 + 4X4 + 5X5 +e
Keterangan
Y1 = sikap pengguna
X1 = kualitas sistem dan layanan
X2 = persepsi risiko
X3 = persepsi manfaat
X4 = persepsi kemudahan penggunaan
X5 = reputasi bank
ei = kesalahan pengganggu
Uji F digunakan untuk menguji variabel
bebas (X) yang secara simultan mempunyai penga-
 
Kualitas 
Sistem dan 
layanan 
Persepsi 
Risiko 
Persepsi 
Manfaat 
Persepsi 
Kemudahan 
Penggunaan 
Reputasi 
Bank 
Sikap 
Pengguna 
Kualitas Sistem dan layanan 1,000 0,526** 0,314** 0,304** 0,685** 0,590** 
Persepsi Risiko 0,526** 1,000 0,468** 0,223** 0,554** 0,284** 
Persepsi Manfaat 0,314** 0,468** 1,000 0,267** 0,229** 0,290** 
Persepsi Kemudahan 
Penggunaan 
0,304** 0,223** 0,267** 1,000 0,305** 0,403** 
Reputasi bank  0,685** 0,554** 0,229** 0,305** 1,000 0,542** 
Sikap Pengguna 0,590** 0,284** 0,290** 0,403** 0,542** 1,000 
 
Tabel 1. Hasil Uji Validitas Variabel Penelitian
** Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed)
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ruh signifikan atau tidak signifikan dengan variabel
terikat (Y). Uji t statistik digunakan untuk menge-
tahui tingkat signifikasi (Sig t) masing-masing
variabel bebas dengan taraf sig  = 0,05. Apabila
tingkat signifikansinya (Sig t) lebih kecil daripada
 = 0,05, maka hipotesisnya diterima yang artinya
variabel bebas tersebut berpengaruh secara signifi-
kan terhadap variabel terikat. Koefisien determi-
nasi (R²) digunakan untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan menjelaskan variabel bebas secara se-
rentak terhadap variabel terikat. Nilai koefisien
determinasi adalah antar nol sampai satu (0<R²<1).
HASIL
Uji validitas data dilakukan dengan pearson
correlation untuk menguji korelasi masing-masing
skor butir pertanyaan terhadap skor total variabel.
Adapun hasil uji validitas dijelaskan pada Tabel 1.
Hasil uji validitas menunjukkan bahwa setiap
variabel menunjukkan hasil yang signifikan (lebih
kecil dari level 0,05). Jadi dapat disimpulkan bahwa
setiap indikator pertanyaan yang digunakan di da-
lam instrumen penelitian adalah valid.
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui
tingkat reliabel suatu alat ukur dengan mengguna-
kan rumus Cronbach Alpha (). Suatu konstruk atau
variabel dikatakan reliabel, jika memberikan nilai
Cronbach Alpha > 0,60. Hasil analisis menunjukkan
bahwa nilai Cronbach Alpha masing-masing instru-
men yang digunakan dalam penelitian ini menun-
jukkan nilai > 0,60, artinya instrumen dalam pene-
litian ini adalah handal.
Koefisien Korelasi dan Determinasi
Berdasarkan analisis data penelitian dengan
bantuan program SPSS di dapat nilai koefisien
korelasi (R) sebesar 0,675 yang menunjukkan bah-
wa hubungan antara variabel bebas yang terdiri:
dari kualitas sistem dan layanan, persepsi risiko,
persepsi manfaat, persepsi kemudahan penggu-
naan, reputasi bank dan variabel terikat yaitu sikap
pengguna memiliki hubungan yang kuat. Kemu-
dian, berdasarkan analisis data di dapat nilai koe-
fisien determinasi (R2) sebesar 0,456, hal ini menun-
jukkan bahwa 45,6% sikap pengguna e-banking
dipengaruhi oleh kualitas sistem dan layanan, per-
sepsi risiko, persepsi manfaat, persepsi kemudahan
penggunaan, reputasi bank sedangkan sisanya se-
besar 54,4% dipengaruhi oleh variabel lain di luar
model.
Penelitian ini menguji hipotesis dengan me-
tode analisis regresi berganda (multiple regressions)
dengan bantuan SPSS versi 19.00. Uji hipotesis di-
lakukan dengan dua cara, pertama dengan mela-
kukan uji signifikansi simultan (uji statistik F) dan
uji signifikan parameter individual (uji statistik t).
Uji Simultan (Uji F)
Berdasarkan uji F Anova diperoleh hasil koe-
fisien F hitung sebesar 25,777 dengan signifikansi
0,000 yang lebih besar dari F tabel untuk n = 156
sebesar 2,6498, yang mempunyai arti ketepatan
prediksi antara variabel bebas dan variabel terikat
yang dijelaskan dalam model mempunyai peluang
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian
Variabel N of Item Item Deleted Alpha 
Kualitas Sistem dan Layanan  
Persepsi Risiko 
Persepsi Manfaat 
Persepsi Kemudahan Menggunakan 
9 
 
5 
4 
4 
- 
 
- 
- 
- 
0,826 
 
0,824 
0,702 
0,720 
Reputasi Bank 5 - 0,748 
Sikap pengguna 6 - 0,705 
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salah sebesar 0,0%. Nilai ini juga menerangkan
hipotesis yang menyatakan bahwa pengaruh va-
riabel kualitas sistem dan layanan, persepsi risiko,
persepsi manfaat, persepsi kemudahan penggu-
naan, reputasi bank secara serentak terhadap sikap
pengguna e-banking dapat diterima.
Uji Parsial (Uji t)
Hasil perhitungan secara parsial menunjuk-
kan bahwa variabel kualitas sistem dan layanan
(X1), persepsi risiko (X2), persepsi manfaat (X3), per-
sepsi kemudahan penggunaan (X4), dan reputasi
bank (X5) secara statistik berpengaruh terhadap
variabel sikap pengguna e-banking. Hal ini ditun-
jukkan dengan nilai t hitung semua variabel bebas
lebih besar dari t tabel yaitu sebesar 1,9755.
PEMBAHASAN
Berdasarkan analisis data, variabel kualitas
sistem dan layanan berpengaruh positif dan signi-
fikan terhadap sikap pengguna e-banking dengan
koefisien variabel sebesar 0,482 dan merupakan
variabel yang paling dominan. Hal ini menjelaskan
bahwa kualitas sistem dan layanan dapat dikaitkan
dengan berbagai manfaat yang diperoleh nasabah
dari layanan e-banking dibandingkan dengan cara
perbankan tradisional. Hasil penelitian ini men-
dukung penelitian Wang & Young (2003), DeLone
& McLean (2004), Oyelowo (2008), Celik (2008),
dan konsisten dengan penelitian terdahulu yang
melibatkan penerimaan sistem informasi. Wang &
Young (2003) menemukan pengaruh signifikan
kualitas sistem dan layanan terhadap niat menggu-
nakan e-banking dan merupakan konstruk yang
menentukan niat pengguna untuk menggunakan
sistem informasi baru. DeLone & McLean (2004)
menemukan bahwa kualitas sistem dan pelayanan
memengaruhi penggunaan dan kepuasan peng-
guna, menjadi anteseden dari pengaruh individu,
dan pengaruh individu pada akhirnya akan me-
mengaruhi organisasi. Oyelowo (2008) menemu-
kan bahwa kualitas sistem dan layanan merupakan
hal penting bagi kepuasan pengguna dan pengaruh
individu. Celik (2008) menemukan bahwa kualitas
sistem dan pelayanan mempunyai pengaruh kuat
terhadap pada sikap pengguna untuk menerapkan
layanan e-banking.
Variabel persepsi risiko berpengaruh negatif
dan signifikan terhadap sikap pengguna e-banking
dengan koefisien variabel sebesar -0.262. Hal ini
menjelaskan bahwa persepsi risiko merupakan
karakteristik yang memengaruhi tingkat pengguna-
an e-banking. Hanya individu yang merasa menggu-
nakan e-banking sebagai usaha berisiko rendah akan
menggunakannya. Cooper (1997) mengidentifikasi
tingkat risiko sebagai karakteristik yang penting
dari sudut pandang konsumen dalam mengadopsi
suatu inovasi. Hasil penelitian ini mendukung
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Tan &
Variabel Bebas Variabel Terikat Koefisien Regresi t- value Sig. 
Kualitas Sistem dan Layanan  
Persepsi Risiko 
Persepsi Manfaat  
Persepsi Kemudahan Menggunakan 
Reputasi Bank 
Constant = 1,910 
R Square = 0,456 
Adj R Square = 0,438 
F Stat = 2.6477 
Sig F = 0,0000 
Sikap Pengguna 
 
Sikap Pengguna 
Sikap Pengguna 
Sikap Pengguna 
 
Sikap Pengguna 
 
 
 0,482 
 
-0,262 
 0,201 
 0,152 
 
 0,295 
 
 5,667 
 
-3,200 
 2,938 
 2,424 
 
 3,421 
0,000 
 
0,002 
0,004 
0,017 
 
0,001 
 
Tabel 3. Hasil Estimasi Persamaan Regresi
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Teo (2000) dan Westland (2002). Tan & Teo (2000)
melakukan analisis tingkat adopsi e-banking di Tai-
wan dan menemukan bahwa risiko merupakan
salah satu faktor yang memengaruhi niat untuk
mengadopsi layanan e-banking. Westland (2002) da-
lam penelitiannya menemukan bahwa risiko di-
anggap signifikan dan menyimpulkan bahwa risiko
transaksi terjadi pada saat pasar online gagal men-
jamin bahwa layanan akan diberikan dengan kuali-
tas yang memadai, tingkat tanggapan yang lambat
setelah interaksi internet sehingga menyebabkan
penundaan pemberian layanan dan menyebabkan
pelanggan menjadi tidak yakin bahwa transaksi
selesai tepat waktu dan sesuai harapan.
Variabel persepsi manfaat berpengaruh po-
sitif dan signifikan terhadap sikap pengguna e-bank-
ing dengan koefisien variabel sebesar 0,201. Temuan
ini menunjukkan bahwa nasabah akan mengadopsi
dan menggunakan e-banking ketika tingkat keguna-
annya akan meningkatkan kualitas hidup nasabah.
Hasil penelitian ini mendukung penelitian terda-
hulu yang dilakukan olehMoon & Kim (2001); Moon
& Kim (2001) dan Hogarth (2001). menggunakan
konstruk persepsi manfaat untuk memprediksi si-
kap dalam survei terhadap 152 mahasiswa pasca-
sarjana bidang manajemen di Korea. Temuan me-
reka menunjukkan bahwa persepsi manfaat meru-
pakan faktor penentu penerimaan teknologi infor-
masi oleh pengguna. Hasil penelitian Moon & Kim
(2001) juga mengungkapkan bahwa persepsi man-
faat mempunyai pengaruh yang lebih besar dan
signifikan terhadap sikap dibandingkan dengan
persepsi risiko dalam konteks penggunaan internet
dan mempunyai pengaruh yang lebih signifikan
terhadap sikap daripada kualitas sistem dan pela-
yanan. Menurut Hogarth (2001), persepsi manfaat
merupakan konstruk penting yang memengaruhi
pengguna dalam menggunakan e-banking. Hogarth
(2001) menjelaskan bahwa dengan memberikan pi-
lihan layanan yang berbeda untuk pelanggan se-
perti mobile banking, Short Massage Services (SMS)
banking, pembayaran tagihan, nilai tukar, berita
dan kegiatan lain dapat menarik dan memengaruhi
konsumen untuk menggunakan fasilitas e-banking.
Persepsi kemudahan penggunaan berpenga-
ruh positif dan signifikan terhadap sikap pengguna
e-banking dengan koefisien variabel sebesar 0,152.
Hal ini menunjukkan bahwa e-banking dapat mem-
berikan kemudahan bagi nasabah untuk mela-
kukan transaksi perbankan. Hasil penelitian ini
mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Moon & Kim (2001), Al-Hassan & Sukkar (2005),
Ravi & Turban (2007), Adesina & Ayo (2010). Moon
& Kim (2001) dalam penelitiannya menerapkan
Technology Acceptance Model dalam konteks penggu-
naan internet, membedakan tugas berdasarkan
hiburan dan tugas yang berhubungan dengan pe-
kerjaan. Mereka menemukan bahwa faktor yang
signifikan memengaruhi penggunaan internet ter-
gantung pada persepsi kemudahan penggunaan.
Al Sukkar & Hassan (2005) menerapkan Techno-
logy Acceptance Model di dua negara dengan budaya
yang berbeda menggunakan variabel persepsi ke-
mudahan penggunaan sebagai variabel utama dan
menemukan bahwa persepsi kemudahan penggu-
naan sistem informasi berperanan penting dalam
memengaruhi sikap pengguna terhadap pengguna
pilihan media komunikasi. Ravi & Turban (2007)
juga meneliti efek perbedaan gender pada peneri-
maan sistem informasi dan untuk menentukan
bahwa gender secara signifikan memengaruhi per-
sepsi manfaat dan persepsi kemudahan penggu-
naan. Berdasarkan hasil penelitiannya ditemukan
bahwa pria lebih dipengaruhi oleh persepsi man-
faat, sementara perempuan lebih dipengaruhi oleh
persepsi kemudahan penggunaan dan norma sub-
yektif. Menurut Adesina & Ayo (2010) kemudahan
penggunaan memiliki kontribusi penting terhadap
sistem informasi dan memahami penggunaannya
dan perilaku penerimaan pengguna.
Reputasi bank berpengaruh positif dan signi-
fikan terhadap sikap pengguna e-banking dengan
koefisien variabel sebesar 0,295. Pengaruh signifi-
kan menunjukkan sejauhmana reputasi bank dapat
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memengaruhi sikap pengguna dan akan terus
menggunakan layanan e-banking. Hasil penelitian
ini mendukung dengan temuan dari penelitian
Oyinlola (2009). Oyinlola (2009) menyatakan bahwa
tingkat adopsi inovasi baru seperti e-banking
berkaitan dengan reputasi organisasi, dimana se-
makin besar persepsi reputasi organisasi maka se-
makin cepat adopsi tersebut. Kemudian, keinginan
pihak perbankan untuk meningkatkan reputasi
organisasi dipandang menjadi pendukung per-
ubahan penerimaan teknologi oleh pengguna. Tek-
nologi internet dapat digunakan untuk mening-
katkan reputasi organisasi dan kinerja, sehingga
bank akan dapat memperoleh keuntungan dalam
lingkungan persaingan yang semakin kompetitif.
KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan mengetahui penga-
ruh faktor individu, organisasi dan sistem terhadap
sikap pengguna e-banking di Kota Palembang,
Sumatera Selatan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa variabel individu, organisasi dan sistem
berpengaruh signifikan terhadap sikap pengguna
layanan e-banking. Hasil penelitian juga menunjuk-
kan bahwa kualitas sistem dan layanan merupakan
variabel yang paling dominan berpengaruh ter-
hadap sikap pengguna e-banking. Temuan ini memi-
liki implikasi dan kebijakan praktis dimana pene-
litian terntang penerimaan teknologi dapat mem-
perkaya penelitian di bidang sistem informasi khu-
susnya kajian layanan e-banking. Selain itu, pene-
litian ini akan membantu pihak perbankan untuk
mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi
penerapan dan penggunaan e-banking sehingga akan
meningkatkan penggunaan dan mendorong
penerimaan secara umum terhadap layanan tek-
nologi informasi yang baru.
Kemudian, dari perspektif teoritis, kajian
penelitian ini memberikan informasi baru tentang
perilaku konsumen dalam industri jasa keuangan
yang berubah dengan cepat. Selain itu, persepsi
dan reaksi konsumen terhadap teknologi informasi
dan teknologi perbankan merupakan kajian yang
signifikan dari penelitian ini dan telah memberikan
kontribusi bagi perkembangan pengetahuan.
Pemahaman perilaku konsumen dalam konteks e-
banking akan memberikan latar belakang teoritis
yang relatif penting untuk penelitian masa depan
di bidang bisnis elektronik. Selain itu, hasil pene-
litian telah memberikan dasar bagi strategi pema-
saran yang berkaitan dengan pengembangan la-
yanan perbankan elektronik (e-banking).
Saran
Berdasarkan hasil penelitian, dianjurkan bah-
wa bank harus mencoba untuk memperbaiki kuali-
tas sistem dan layanan. Pihak perbankan dapat
melakukan hal ini dengan membuat tampilan antar
muka teknologi online banking yang ramah dan
mudah digunakan dan juga mengadopsi teknologi
untuk transaksi internet banking yang lebih efektif
dan efisien, menyediakan sistem pelayanan e-bank-
ing yang akan membuat transaksi nasabah lebih
mudah dan menyenangkan, membangun hubungan
dengan nasabah untuk menentukan kebutuhan me-
reka yang dapat mendorong keberhasilan penerap-
an e-banking. Pihak perbankan juga harus menggu-
nakan cara terbaik untuk menarik perhatian
masyarakat bagi produk dan layanan perbankan
dan meyakinkan nasabah tentang efisiensi orga-
nisasi yang mampu menerapkan dan menggunakan
e-banking. Semua kegiatan ini diharapkan dapat
membantu memperbaiki kualitas sistem dan
layanan, yang pada akhirnya akan mengarah pada
kepuasan nasabah, dan secara positif memengaruhi
sikap pengguna dalam penggunaan e-banking.
Penelitian selanjutnya dapat membandingkan
faktor-faktor yang memengaruhi keputusan adop-
si, kriteria untuk memilih layanan e-banking, dan
jenis produk dan layanan yang mampu melintasi
batasan budaya masyarakat.
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